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ABSTRACT 
 
 
 
 
 Customer satisfaction measurement is one of the crucial factors to ensure 
that the quality of the services offered meet and fulfill the needs and requirements 
of the customers. Thus, the aim of this study is to review the current Customer 
Satisfaction level for JKR and how the customer satisfaction forms are managed 
in terms of distribution method, approach and design of the forms that contribute 
to a reliable data to search for the level of customer satisfaction index ratings and 
which phase(s) of the JKR customer satisfaction that scores the lowest in terms of 
satisfaction level. The study also introduced a new concept of customer loyalty to 
the customer satisfaction programme and aim to examine the relationship and the 
influence between customer satisfaction and customer loyalty for JKR. It is hoped 
that by having this study will help JKR to improve and increase their 
performance in the area or project phase(s) that of concern in order to improve its 
project delivery. The study also reviews the current customer satisfaction data 
gathering method used by JKR to gather information and feedback on their 
services provided using questionnaire survey. This study uses both descriptive 
and inferential statistical method to analyze important characteristics and 
summarize survey results. A pilot survey of 20 respondents has been conducted 
to validate the reliability of the questionnaire. Cronbach’s alpha coeeficient 
gathered for each section of the questionnaire is above 0.7. A total of 107 
respondents from among 24 ministries and agencies have participated in the 
survey. Results indicated the need to improve performance related to cost 
projection, handover procedures and quality assurance. The common feature for 
the areas of low satisfaction came out in later phases of the construction project. 
Generally the overall customer satisfaction is also proven to have influence on 
customer loyalty. 
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ABSTRAK 
 
 
 
 
Pengukuran kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor penting bagi 
memastikan kualiti perkhidmatan yang ditawarkan adalah menepati dan memenuhi 
kehendak dan keperluan pihak pelanggan. Justeru, objektif khusus kajian ini adalah 
untuk mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti perhidmatan yang 
ditawarkan dan disediakan oleh JKR dalam servis pengurusan projek-projek fizikal 
dalam usaha mengenalpasti fasa dalam kitaran projek yang menunjukkan tahap 
kepuasan yang paling rendah serta mendalami beberapa aspek adminstratif yang 
berkaitan dengan pentadbiran, pengurusan, pengedaran, kaeadah dan pendekatan 
yang diambil oleh pihak JKR berkenaan pengurusan kepuasan pelanggan. Kajian ini 
juga memperkenalkan satu lagi aspek dalam kepuasan pelanggan, iaitu kesetiaan 
pelanggan (Customer Loyalty) yang boleh dijadikan panduan penambahbaikan untuk 
JKR meningkatkan mutu perkhidmatan yang ditawarkan kepada pelanggan. Hasil 
kajian mendapati walaupun dalam aspek perkhidmatan awam, tahap kepuasan 
pelanggan adalah saling berkaitan dan mempunyai pengaruh yang signifikan ke atas 
tahap kesetiaan pelanggan. Kajian ini menggunakan kaedah statistik untuk 
menganalisis data yang diterima melalui 107 bilangan responden daripada 24 
kementerian dan jabatan kerajaan yang menyertai kajian.  Berdasarkan dapatan 
kajian, tahap kepuasan pelanggan terhadap servis yang ditawarkan oleh JKR masih 
pada tahap sederhana (average). Dapatan juga mendapati JKR perlu meningkatkan 
prestasi perhidmatan pada fasa-fasa terakhir dalam pengurusan projek terutamanya 
dari aspek unjuran kewangan, tatacara penyerahan projek dan jaminan kualiti produk 
yang dihasilkan. Secara umumnya turut didapati juga tahap kepuasan pelanggan 
adalah saling berkaitan dan mempunyai pengaruh yang signifikan ke atas tahap 
kesetiaan pelanggan. 
 
 
 
